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Сегодня успех библиотеки зависит от ее возможности удовлетворять 
потребности и ожидания своих пользователей и других заинтересованных 
сторон в долгосрочной перспективе и достигается благодаря 
результативному управлению, пониманию среды в которой работает 
библиотека, постоянному усовершенствованию всей деятельности  
с помощью внедрения инноваций. Поэтому, вопросы обеспечения 
динамического и постоянного развития имеют особенное значение  
для библиотек Украины. Как свидетельствует мировой опыт, внедрение  
и постоянное развитие СМК позволяет библиотеке решать широкий спектр 
технологических, управленческих, финансовых проблем, дает возможность 
поддерживать ее развитие в сложной и постоянно меняющейся внешней 
среде. 
Цель статьи – на основе изученного опыта и анализа результатов, 
полученных собственными исследованиями в сфере формирования системы 
менеджмента качества библиотеки, определить основные факторы, 
влияющие на достижение библиотекой устойчивого развития.  
Соответственно стандарту ISO 9004:2009 устойчивое развитие –  
это «результат способности организации достигать целей и поддерживать 
такое положение длительный период» [2]. Показателями устойчивого 
развития являются количественные и качественные характеристики 
отдельных свойств продуктов, услуг и процессов относительно  
их соответствия целям и задачам устойчивого развития [3]. 
Формирование политики библиотеки по достижению устойчивого 
развития предусматривает аналитическую оценку ее современного состояния 
и принятия на этой основе управленческих решений, построенных  
на приоритетах с привлечением необходимых ресурсов. На основе политики 
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формируется стратегия библиотеки с учетом концепции устойчивого 
развития, ориентированная на качество, что предусматривает выработку 
подходов нацеленных на достижение баланса между интересами библиотеки, 
пользователей, партнеров и общества в целом. Достижение такого баланса  
и будет гарантией устойчивого развития, направленного на постоянное 
усовершенствование деятельности библиотеки. 
Опираясь на принципы менеджмента качества, можно констатировать, 
что формирование СМК библиотеки начинается с определения текущих  
и будущих потребностей пользователей библиотеки и на этой основе 
разрабатывается перечень услуг и информационных продуктов, 
необходимых для выполнения требований и ожиданий пользователей. 
Только после определения потребностей пользователей библиотеки, 
принимаются управленческие решения для идентификации процессов 
необходимых для формирования системы менеджмента качества [1]. 
Создавая систему менеджмента качества, библиотека гарантирует своим 
пользователям, что качество информационных продуктов и услуг, которые 
она предоставляет, будет отвечать требованиям стандартов серии ISO версии 
9000 [3]. Но нужно учитывать, что организационная среда постоянно 
меняется, при этом изменяются потребности и ожидания пользователей 
библиотеки. Учитывая это, необходимо постоянно проводить мониторинг 
организационной среды, при этом обращая особенное внимание на текущие  
и будущие требования и ожидания пользователей библиотеки, с учетом 
конкурентной ситуации, новых технологий и прогнозов на будущее.  
Всестороннее изучение потребностей и запросов пользователей 
библиотеки и предоставление услуг и информационных продуктов  
в соответствии с этими потребностями, дает возможность персоналу 
библиотеки активно влиять на формирование потребностей и использование 
информационных продуктов и услуг, устанавливать группы пользователей, 
которым необходимы эти информационные продукты и услуги, быстро 
реагировать на смену ассортимента информационных продуктов и услуг, 
прогнозировать информационные продукты и услуги с учетом будущих 
потребностей пользователей библиотеки. 
Изучение потребностей пользователей Научная библиотека ДонНУЭТ 
начала с анкетирования пользователей [5]. Исследование анкет дало 
возможность определить основные группы пользователей структурных 
подразделений библиотеки, выяснить, что доминирующим стимулом  
для посещения библиотеки является самостоятельная работа студентов  
и научные исследования. Данные о количестве использованных 
пользователем источников при посещении библиотеки дали возможность 
сделать вывод о необходимости изменения политики комплектования 
библиотеки: уменьшении количества приобретаемых экземпляров  
и расширении репертуара документов. Анкетирование подтвердило,  
что пользователи библиотеки, при выборе книг из открытого доступа и при 
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обслуживании в читальных залах, полагаются на компетентность 
библиотекаря, обращают они внимание и на объем информации, 
представленной в электронном каталоге и БД, простоту ее использования, 
своевременность и возможность самообслуживания.  
При определении потребностей пользователей учитывались  
и потребности такого коллективного пользователя как университет, то есть 
изучались учебные планы с целью выявления необеспеченных и мало 
обеспеченных дисциплин, проводилось тематико-типологическое 
исследование использования документов из фонда библиотеки, опрос 
научных сотрудников и преподавателей университета. 
Следует подчеркнуть, что изучение потребностей пользователей 
библиотеки дает возможность контролировать процесс качества 
информационных продуктов и услуг от этапа их проектирования до этапа 
использования. Результатом исследования стали принятые управленческие 
решения, направленные на смену подходов к формированию 
информационных ресурсов библиотеки: расширен репертуар документов, 
которые поступают в библиотеку; уменьшена их экземплярность; фонды 
библиотеки пополнились справочной и научной литературой; под особым 
контролем находится приобретение монографий и авторефератов 
диссертаций; увеличено количество БД приобретенных библиотекой; 
читальные залы библиотеки открыли свои фонды пользователям, обеспечен 
доступ отдаленным пользователям к информационным ресурсам 
библиотеки. 
Необходимо учитывать, что процессы планирования, разработки  
и внедрения системы менеджмента качества, которые нацелены  
на обеспечение требований и ожиданий пользователей библиотеки 
информационными продуктами и услугами, касаются всех структурных 
подразделений библотеки и всех ее внутренних процессов.  
Это обуславливает существенную перестройку библиотечных процессов, 
внедрение новых технологий, переход от функционального построения 
структуры библиотеки к проектной деятельности, перераспределение 
обязанностей между структурными подразделениями и сотрудниками 
библиотеки, укрупнение структурных подразделений, реорганизацию всей 
системы управления библиотекой. 
Особенно следует подчеркнуть, что система менеджмента качества 
библиотеки обеспечивает технологическое и организационное единство 
выполняемых процессов, что предоставляет пользователям возможность 
получать качественно новые услуги в сокращенные часовые рамки. 
Формирование системы менеджмента качества библиотеки 
предусматривает внедрение процессного подхода. Основная особенность 
процессного подхода заключается в том, что он ориентирован на бизнес-
процессы, конечной целью которых является создание продуктов и услуг, 
которые составляют ценность для пользователя. На основе внедрения 
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процессного подхода существенно сокращаются расходы трудовых  
и материальных ресурсов за счет сокращения дублируемых операций, 
уменьшается время, потраченное на выполнение процесса в целом. 
Описание процессов, разработка блок-схем процессов, дают возможность 
персоналу библиотеки более рационально использовать свое рабочее время, 
избавиться от повторных операций, видеть процесс от начала до конца, 
находить слабые места и устранять их в процессе работы. 
При разработке, планировании и внедрении СМК в библиотеке 
ДонНУЭТ были выделены основные процессы, среди которых процесс 
«Управление информационными ресурсами библиотеки» [6]. В выполнении 
этого процесса принимают участие несколько структурных подразделений 
библиотеки. При описании процесса выяснилось, что сотрудникам 
структурных подразделений приходится дублировать многие существующие 
процедуры, что требует дополнительных нерациональных материальных  
и временных расходов. Глубокий анализ процедур дал возможность 
определить рациональную последовательность всех операций, обнаружить 
дублетные и повторные операции, осуществить конкретные действия  
для их устранения, перераспределить ответственность и полномочия 
сотрудников структурных подразделений, внести коррективы  
в организационную структуру библиотеки. 
Следует подчеркнуть, что при формировании системы менеджмента 
качества библиотеки, важная роль принадлежит ее персоналу. Только при 
условии, что персонал библиотеки понимает цели и задачи библиотеки  
в современных условиях ее развития, свою ответственность  
за результативность и эффективность деятельности библиотеки, является 
сторонником идеи качества и понимает, как система менеджмента качества 
отразится на удовлетворении его интересов, будет стремиться вносить свой 
вклад в постоянное улучшение качества информационных продуктов  
и услуг, можно добиться дальнейшего эффективного функционирования 
системы менеджмента качества библиотеки. Одного желания руководства 
библиотеки внедрить систему менеджмента качества недостаточно. 
Основатель компании «Сони» Акио Морита говорил, что «никакая теория, 
программа, правительственная политика не могут сделать организацию 
успешной – это могут сделать только люди.» [4]. Только постоянное 
обучение, мотивация и развитие персонала даст желаемые результаты  
в создании качества. 
В библиотеке ДонНУЭТ уделяется достаточно внимания вопросам 
развития персонала [7]. Разработана трехступенчатая программа обучения 
персонала, внедрены карты самоанализа и индивидуальные планы развития 
сотрудников библиотеки, проводится оценка эффективности  
и результативности деятельности руководителей структурных 
подразделений. Управление развитием персонала библиотеки способствует 
эффективному использованию трудового потенциала, повышению  
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его социального, профессионального и интеллектуального уровней, 
проведению технологической и структурной перестройки библиотеки. 
Необходимым условием совершенствования СМК является внедрение 
инноваций в библиотечную деятельность. Инновации представляют собой 
реструктуризацию, т.е. замену всей структуры на новую. Одной  
из инноваций можно считать современный процесс обслуживания 
пользователей библиотеки: автоматизация выдачи документов, электронный 
формуляр пользователя, удаленный доступ к ресурсам библиотеки, 
возможность самостоятельного просмотра формуляра и записи или снятия 
числящихся документов. 
Инновационная деятельность включает не только технологические  
и функциональные разработки, но и изменения во всех сферах 
информационно-библиотечной деятельности. Процесс обновлений 
различных сторон деятельности библиотеки позволяет уверенно работать  
в условиях высокой динамики изменений. Особенное значение  
в инновационном процессе имеет разработка организационных мероприятий 
в поддержку изменений в связи с сопротивлением этим изменениям: 
разработка программ и комплексов мер при участии специалистов 
структурных подразделений, где внедряется то или другое изменение, 
определение направлений работы и их последовательности, 
организационно-техническое и социальное проектирование, практическая 
реализация подготовленных изменений.  
В управлении инновационными процессами в библиотеке решающая 
роль принадлежит персоналу, готовому к инновационной деятельности. 
Необходимо отметить, что формирование системы менеджмента 
качества библиотеки будет успешным только при условии, что она будет 
базироваться на принципах, которые являются основой улучшения всей 
деятельности библиотеки: ориентация на пользователя; лидерство; 
вовлечение персонала; процессный подход; системный подход; постоянное 
улучшение; принятие решений, основанных на фактах; взаимовыгодное 
сотрудничество с поставщиками. 
Таким образом, формирование результативной системы менеджмента 
качества, достигнутые результаты от ее внедрения дают возможность 
библиотеке достичь устойчивого развития в долгосрочной перспективе 
путем постоянного удовлетворения потребностей всех заинтересованных 
сторон. При этом нужно учитывать, что потребности отдельных 
заинтересованных сторон могут входить в конфликт между собой  
и постоянно меняться. Поэтому, методы работы библиотеки должны 
постоянно изменяться. Постоянный анализ организационной среды, 
конкурентной ситуации, внедрение новых технологий, прогнозирование 
будущих потребностей в ресурсах и технологиях, анализ потребностей 
пользователей, слабых и сильных сторон, возможностей и угроз библиотеке, 
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все это дает возможность своевременно вносить изменения в стратегию 
библиотеки, что позволяет достичь устойчивого развития. 
Учитывая выше изложенное, можно сделать вывод, что библиотеке,  
для достижения устойчивого развития, нужно принять подходы основанные 
на формировании эффективной системы менеджмента качества, основанной 
на понимании и удовлетворении потребностей и ожиданий 
заинтересованных сторон, постоянном мониторинге изменений  
в организационной среде, эффективном использовании ресурсов, 
постоянном обновлении стратегии и политик, выявлении инноваций для 
постоянного улучшения.  
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